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RESUMEN

El presente trabajo fue la investigacion de la fidelizacion del cliente y servicio post venta del
area comercial de Americatel Pert S.A., el cual tuvo como objetivo determinar la relacion
que existe entre la fidelizacion del cliente y el servicio post venta del area comercial de
Americatel Perd S.A. Lima 2018, en el desarrollo de la investigacién se trabajo con el autor
J. Alcaide con su obra fidelizacion de clientes, y para la variable post venta se trabajé con

el autor M. Uribe con su obra gerencia del servicio alternativa para la competitividad.

La investigacion que se realizo fue de nivel descriptivo correlacional, con un disefio no
experimental de tipo transversal de enfoque cuantitativo, se contd con una poblacién de 134
clientes de la empresa, de los cuales se obtuvo una muestra de 100 clientes, se recolecto
informacion a través del instrumento cuestionario aplicando la técnica de encuesta, lo cual
permitio formular 20 preguntas de tipo cerrado dicotémicas en la escala de Likert, con una
validacién de juicio de expertos metodologos, para el procesamiento de datos se utilizo el
software SPSS V.24, con los resultados se obtuvo informacion la cual permitié discutir,

concluir y recomendar.

Finalmente, el estudio concluy6 que existe relacién entre la fidelizacion de cliente y el
servicio post venta de la empresa Americatel Per( S.A.

Palabras Claves: fidelizacion de cliente, servicio post venta.
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ABSTRACT

The present work was the investigation of customer loyalty and after sales service of the
commercial area of Americatel Peru S.A., which had as objective to determine the
relationship that exists between customer loyalty and after sales service of the commercial
area of Americatel Peru S.A. Lima 2018, in the development of the research, the author J.
Alcaide worked with the client loyalty book, and for the post-sale variable, the author M.

Uribe was worked with the book management of the alternative service for competitiveness.

The research that was carried out was of descriptive correlational level, with a non-
experimental design of transversal type with a quantitative approach, it had a population of
134 clients of the company, of which a sample of 100 clients was obtained, information was
collected from Through the questionnaire instrument applying the survey technique, which
allowed the formulation of 20 dichotomous closed-type questions on the Likert scale, with
a validation of expert methodologists' judgment, for the data processing the SPSS V.24
software was used, with The results obtained information which allowed to discuss, conclude

and recommend.

Finally, the study concluded that there is a relationship between customer loyalty and the

after sales service of the company Americatel Peru S.A.

Key words: customer loyalty, after sales service.
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